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ABSTRAK 
 
Suryo Wahyu Nugroho, C.9405051, 2008. Prosedur Pelayanan Duta Nusa 
Tour Dalam Menangani Penerimaan Pesanan Paket Wisata. Program Diploma III 
Usaha Perjalanan Wisata Fakultas Sastra dan Seni Rupa Universitas Sebelas Maret 
Surakarta. 
 
Laporan Tugas Akhir ini mengkaji tentang prosedur pelayanan Duta Nusa 
Tour dalam menerima pesanan paket wisata dari para konsumen. Tujuan ini adalah 
untuk mengetahui bagaimana cara Duta Nusa Tour dalam menangani calon 
konsumen yang akan menggunakan jasa Biro Perjalanan tersebut,  serta bagaimana 
cara mendapatkan pesanan paket wisata dan juga sitem kerja divisi saat akan 
pelaksanaan perjalanan wisata. 
Penulisan laporan ini disajikan secara deskriptif kualitatif untuk memperoleh 
gambaran berbagai informasi yang berhubungan dengan prosedur pelayanan 
penerimaan pesanan paket wisata di Duta Nusa Tour. Metode pengumpulan data 
menggunakan studi dokumen, wawancara observasi dan studi pustaka. Data yang 
diperoleh kemudian dianalisis secara kualitatif dan disajikan secara diskriptif. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa prosedur pelayanan penerimaan pesanan 
paket wisata dibagi menjadi beberapa bagian diantaranya, pesanan paket wisata 
umum, pesanan paket wisata khusus, pesanan paket wisata yang berasal dari kantor 
perwakilan dan pesanan paket wisata sesuai permintaan konsumen (On Request) 
kemudian bagaimana cara mendapatkan pesanan wisata dan yang terakhir adalah 
sistem kerja yang dilakukan Duta Nusa Tour sebelum pelaksanaan perjalanan wisata. 
Kesimpulan yang dapat diambil bahwa prosedur pelayanan Duta Nusa Tour 
dalam menangani penerimaan pesanan paket wisata di bagi menjadi beberapa bagian 
sesuai dengan kemampuan dari konsumen tersebut.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
 
Indonesia merupakan Negara yang membentang dari Sabang sampai Merauke 
dengan gugusan pulau-pulau yang berjumlah ratusan ribu yang biasa disebut dengan 
Negara Archipelago. Oleh karena itu, Indonesia banyak dikenal sebagai Negara 
dengan berjuta Adat, Bahasa, Etnik dan Kebudayaan, dan dengan modal tersebut 
tidak jarang Indonesia merupakan Negara yang menjadi prioritas utama yang 
dikunjungi oleh wisatawan mancanegara. Selain keragaman budaya, Indonesia juga 
memiliki berbagai macam Flora dan Fauna yang dapat diandalkan juga sebagai wisata 
dengan minat khusus dengan melakukan banyak penelitian di Indonesia.  
Seiring dengan meningkatnya kesejahteraan dan kemakmuran seseorang 
dibidang ekonomi serta waktu luang yang ada maka muncullah keinginan untuk 
melihat sisi lain dari dunia yang digunakan tempat tinggal. Setiap daerah yang 
memiliki perbedaan-perbedaan baik dari segi budaya, adat kebiasaan, sejarah serta 
alam lingkungan. Hal yang berbeda-beda itulah yang menyebabkan seseorang 
mempunyai keinginan untuk melakukan perjalanan. Dengan melakukan perjalanan 
berarti untuk sementara waktu seseorang akan meninggalkan rutinitas sehari-hari dan 
tempat tinggal mereka…….(Endar, 2001:3). Keadaan seperti ini lebih dikenal dengan 
istilah Perjalanan Wisata. 
Dari berbagai faktor yang membuat orang untuk melakukan perjalanan wisata 
adalah karena kesibukan dari manusia itu sendiri dalam melakukan rutinitas sehari-
hari, sehingga menimbulkan rasa bosan ataupun jenuh. Pada dasarnya, mereka 
melakukan perjalanan wisata tersebut dikarenakan sebagai alternatif untuk 
penyegaran dari kesibukannya, sehingga di harapkan setelah melakukan perjalanan 
wisata akan muncul semangat baru dalam mengarungi rutinitas sehari-hari lagi. 
Perkembangan pariwisata sudah sedemikian pesat dan terjadi sebuah 
fenomena yang sangat global yang melibatkan jutaan manusia, baik kalangan 
masyarakat, industri pariwisata maupun kalangan pemerintah dengan biaya yang 
tidak sedikit. Masyarakat maupun kalangan industri dan pengusaha pariwisata, 
keduannya mau tidak mau harus bergandengan tangan dan menciptakan kondisi yang 
baik bagi perkembangan industri pariwisata secara nasional. Perkembangan 
pariwisata telah mengalami perubahan baik perubahan pola, bentuk dan sifat 
kegiatan, dorongan orang untuk melakukan perjalanan, cara berfikir, maupun sifat 
dan perkembangan pariwisata itu sendiri (R.S. Darmadjati, 1995:2). 
Dewasa ini orang sudah menafsirkan pengertian pariwisata dalam arti yang 
sangat luas. Pariwisata menyangkut segala kebutuhan yang diperlukan oleh para 
wisatawan. Berbagai macam kegiatan dan keperluan pariwisata yang menyangkut 
aspek pemerintahan, industri, alam dan masyarakat. Pariwisata mempunyai tujuan 
memperkenalkan kebudayaan, keindahan alam dan kepribadian suatu bangsa 
disamping untuk membantu meningkatkan pendapatan pemerintahan maupun 
pendapatan masyarakat (M.J. Prajogo, 1975:4-5).  
Peningkatan dan pengembangan pariwisata sangat didukung dari berbagai 
faktor. Disamping faktor keamanan, yang berpengaruh terhadap kedatangan 
wisatawan diperlukan juga faktor-faktor lain yang mendukung, salah satunya adalah 
eksistensi Biro Perjalanan Wisata. Keberadaan Biro Perjalanan Wisata sangat 
penting, dikatakan demikian dikarenakan  dengan adanya Biro Perjalanan Wisata 
tersebut para wisatawan akan mengetahui tentang daerah tujuan wisata dan dapat 
membeli produk-produk jasa yang dijual oleh Biro Perjalanan Wisata. 
Biro Perjalanan Wisata menduduki peran yang sangat penting dalam industri 
pariwisata, karena mereka mempersiapkan jalur hubungan dengan pelanggan. Profesi 
Biro Perjalanan Wisata pada hakekatnya bertumpu pada kepercayaan-kepercayaan 
pelaku perjalanan yang biasanya membayar lebih dulu dan dengan imbalan akan 
memperoleh pelayanan yang belum dilihatnya serta kepercayaan dari usaha angkutan 
dan perhotelan yang memberikan jasa pelayanan atas dasar kredit dan menerima 
pemesanan tanpa suatu garansi yang akan dimanfaatkan nantinya. 
Biro Perjalanan Wisata sebagai salah satu komponen kepariwisataan 
merupakan motor penggerak dalam industri pariwisata. Hal ini dapat dilihat dari 
rangkaian tugasnya yaitu menarik menarik wisatawan untuk berkunjung ke daerah 
tujuan wisata dengan memberikan kesan yang terbaik untuk konsumennya, sehingga 
konsumen merasa puas. Selain itu Biro Perjalanan Wisata juga membuat rencana 
perjalanan dan menyelenggarakan perjalanan wisata. 
Kegiatan perusahaan perjalanan bukan hanya menjual informasi yang 
dibutuhkan oleh wisatawan, akan tetapi juga mengemban bidang-bidang kegiatan 
yang cukup luas. Semua jenis kegiatan yang dilaksanakan adalah dengan maksud 
memberikan kepuasan kepada wisatawan sesuai dengan minat, selera dan kemauan 
mereka.  
Dari berbagai uraian diatas, terdapat kenginan untuk mewujudkan dalam 
sebuah laporan dengan mengangkat judul “ Prosedur Pelayanan Duta Nusa Tour 
Madiun Dalam Menangani Penerimaan Pesanan Paket Wisata “. 
 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka dapat 
dirumuskan permasalahan sebagai berikut : 
1. Bagaimana mendapatkan peluang Penerimaan Pesanan Paket Wisata di Duta 
Nusa Tour ? 
2. Bagaimana Prosedur Penerimaan Pesanan Paket Wisata di Duta Nusa Tour ? 
3. Bagaimana sistem kerja divisi tour saat Penerimaan Pesanan Paket Wisata di 
Duta Nusa Tour ? 
 
 
 
 
C. Tujuan Penelitian 
 
1. Untuk mengetahui bagaimana cara mendapatkan Penerimaan Pesanan Paket 
Wisata oleh Duta Nusa Tour. 
2. Untuk mengetahui Prosedur Penerimaan Pesanan Paket Wisata oleh Duta Nusa 
Tour. 
3. Untuk mengetahui bagaimana sistem kerja divisi tour saat Penerimaan Pesanan 
Paket Wisata oleh Duta Nusa Tour. 
 
D. Manfaat Penulisan Laporan 
Karya tulis ini diharapkan dapat menambah informasi tentang biro perjalanan 
di Madiun, dan menambah informasi tentang prosedur penerimaan pesanan paket 
wisata yang dilakukan oleh biro perjalanan wisata, dan diharapkan akan mampu 
meningkatkan kemajuan dunia pariwisata di Indonesia. 
Tentu saja hasil penulisan tersebut adalah menambah khasanah pengetahuan 
dalam bidang pariwisata khususnya Biro Perjalanan Wisata dan  pengetahuan pada 
umumnya. 
 
 
 
E. Tinjauan Pustaka 
 
1. Pengertian Pariwisata 
Banyak batasan yang diberikan beberapa pakar, baik dari luar negeri maupun 
dalam negeri. Namun, batasan yang diberikan itu dapat membinggungkan, batasan itu 
tidak serta merta dimengerti apalagi diterima sebagai batasan baku. 
Sementara ini, kalau ada yang bertanya, “What is Tourism?”, selalu 
menjawab , “Tourism is travel for pleasure”. Pariwisata itu tidak lain adalah 
perjalanan untuk bersenang-senang. Kalau perjalanan itu tidak bersenang-senang 
tetapi untuk tujuan lain, maka perjalanan itu tidak dapat disebut atau dikatakan 
sebagai perjalanan dalam kategori “pariwisata”. 
Sedikitnya ada empat kriteria suatu perjalanan dapat disebut sebagai 
perjalanan pariwisata, yaitu : (1) Perjalanan itu tujannya semata-mata untuk 
bersenang-senang, (2) Perjalanan itu harus dilakukan dari suatu tempat (di mana 
orang itu tinggal berdiam) ke tempat lain (yang bukan kota atau negara dimana ia bisa 
tinggal). (3) Perjalanan itu dilakukan minimal selama 24 jam. (4) Perjalanan itu tidak 
dikaitkan dengan mencari nafkah di tempat yang dikunjungi dan orang yang 
melakukan perjalanan itu semata-mata sebagai konsumendi tempat yang di 
kunjunginya ( Oka A. Yoeti, 2001 : XX). 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia istilah pariwisata adalah berasal dari 
bahasa sansekerta yang terdiri dari dua suku kata yaitu, pari dan wisata,  pari  berarti 
berulang-ulang, sedangkan wisata berarti perjalanan atau berpergian. Jadi pariwisata 
adalah perjalanan yang dilakukan secara berulang-ulang (Kamus Besar Bahasa 
Indonesia, 1989:649).  
Pariwisata adalah keseluruhan kegiatan, proses dan kaitan-kaitan yang 
berhubungan dengan perjalanan dan persinggahan dari orang-orang dari luar tempat 
tinggalnya, serta tidak dengan maksud mencari nafkah (Chafied Fandeli,1995:58). 
Ketetapan MPR no I. II/ 1960 menjelaskan bahwa kepariwisataan dalam dunia 
modern pada hakekatnya suatu cara untuk memenuhi kebutuhan manusia dalam 
memberi hiburan rohani dan jasmani setelah beberapa waktu bekerja serta 
mempunyai modal untuk melihat-lihat daerah lain didalam negeri ataupun diluar 
negeri. 
Menurut UU Kepariwisataan No 9, BAB I, Pasal I, Tahun 1990, Pariwisata 
adalah kegiatan perjalanan atau sebagian dari kegiatan tersebut yang dilakukan secara 
sukarela serta bersifat sementara untuk menikmati obyek dan daya tarik wisata (M.A. 
Deskey, 1990, 05). 
 
2. Biro Perjalanan Wisata dan Tour Operator 
R S Damardjati memberikan batasan tentang Biro Perjalanan Wisata bahwa 
perusahaan yang khusus mengatur dan menyelenggarakan perjalanan dan 
persinggahan orang-orang, termasuk kelengkapan perjalanannya, dari satu tempat ke 
tempat lain, aik di dalam negeri, dari dalam negeri ke luar negeri, atau dalam negeri 
itu sendiri (R S. Damardjati, 1995 : 112). 
Menurut  Surat Keputusan Direktur Jenderal Pariwisata No. Kep. 16 /U/ II/ 88 
Tgl. 25 Februari 1988 tentang pelaksanaan Ketentuan Usaha Perjalanan, pada Bab I 
Penelitian Umum Pasal I, memberi pengertian dengan batasan sebagai berikut : 
a. Usaha Perjalanan adalah kegiatan usaha yang bersifat komersial yang mengatur, 
menyediakan dan menyelenggarakan bagi seseorang, sekelompok orang, untuk 
melakukan perjalanan dengan tujuan utama untuk berwisata. 
b. Biro Perjalanan Umum adalah badan usaha yang menyelenggarakan kegiatan 
usaha perjalanan ke dalam negeri dan atau di dalam negeri dan atau ke luar 
negeri. 
c. Cabang Biro Perjalanan Umum adalah salah satu unit usaha Biro Perjalanan 
Umum, yang berkedudukan di wilayah yang sama dengan kantor pusatnya atau 
di wilayah lain, dan melakukan kegiatan kantor pusatnya. 
d. Agen Perjalanan adalah badan usaha yang menyelenggarakan usaha perjalanan 
yang bertindak sebagai perantara di dalam menjual dan atau mengurus jasa untuk 
melakukan perjalanan. 
e. Perwakilan, adalah Biro Perjalanan Umum, Agen Perjalanan, badan usaha 
lainnya atau perorangan, yang ditunjuk oleh suatu Biro Perjalanan Umum yang 
berkedudukan di wilayah lain untuk melakukan kegiatan yang diwakilkan, baik 
secara tetap, maupun tidak tetap. 
Sedangkan menurut Gamal Suwantoro, SH dalam bukunya yang berjudul 
Dasar – Dasar Pariwisata, Biro Perjalanan Wisata adalah perusahaan yang 
menyelenggarakan kegiatan paket wisata dan agen perjalanan, dengan kegiatan – 
kegiatan usaha biro perjalanan wisata sebagai berikut : (1) Menyusun dan menjual 
paket wisata luar negeri atas dasar permintaan, (2) Menyelenggarakan atau menjual 
pelayaran wisata ( Cruise ), (3) Menyusun dan menjual paket wisata dalam negeri 
kepada umum atas dasar permintaan, (4) menyelenggarakan pemanduan wisata, (5) 
Menyediakan fasilitas untuk wisatawan, (6) Menjual tiket atau karcis sarana 
anggkutan, dan lain-lain, (7) Mengadakan pemesanan sarana wisata, (8) Mengurus 
dokumen-dokumen perjalanan sesuai dengan peraturan yang berlaku. 
Ada juga difinisi dari ahli pariwisata seperti Nyoman S Pendit tetang Travel 
Bureou atau Travel Agency adalah perusahaan yang mempunyai tujuan untuk 
menyiapkan suatu perjalanan tersebut. Biro perjalanan dalam menyiapkan serta 
merencanakan suatu paket perjalanan harus benar-benar matang dan sesuai dengan 
jadwal perjalanan. Penyimpangan dari schedule dari yang ditentukan menandakan 
bahwa biro tersebut kurang profesional dalam hal menangani dan merencanakan 
perjalanan wisata. 
Menurut Undang – undang Kepariwisataan No 9 Tahun 1990, BAB IV, Pasal 
1 Usaha Jasa Biro Perjalanan Wisata merupakan usaha penyediaan jasa perencanaan 
atau jasa pelayanan dan penyelenggaraan wisata.  
Selain itu, Oka A. Yoeti memaparkan tentang difinisi fungsi dari Biro 
Perjalanan Wisata yang dibagi menjadi 2 macam yaitu : 
1. Fungsi Umum 
Suatu badan yang memberikan penerangan atau informasi tentang segala 
sesuatu yang berhubungan dengan dunia perjalanan. 
2. Fungsi Khusus 
a. Sebagai Perantara 
Biro Perjalanan sebagai perantara diantara perusahaan industri 
pariwisata disatu pihak dan wisatawan potensial dilain pihak yang 
meninginkan pelayanan yang baik dari perusahaan industri wisata 
dalam menjadi produk yang dihasilkan.  
b. Sebagai Organisator 
Biro Perjalanan sebagai pengatur yang tidak hanya mempertemukan 
wisatawan selaku konsumen dengan masing-masing pengusaha 
industri periwisata. Fungsi lain adalah, mempersiapkan macam-macam 
tour yang dapat ditawarkan bagi calon wisatawan sesuai dengan 
permintaan. 
 
3. Pengertian Pemasaran 
Pemasaran bukan saja mencakup hasil-hasil produksi berupa benda saja, tetapi 
juga mencakup bidang jasa ( Service ). Dalam beberapa hal pemasaran juga berbeda, 
karena biasannya bidang jasa itu bukanlah kebendaan yang sering kali tidak dapat 
dipisahkan dari orang yang menghasilkan atau memberi jasa tersebut. 
Penyaluran secara langsung kepada konsumen dalam hal jasa adalah lebih umum 
dilakukan, sehingga lembaga-lembaga yang bertindak sebagai perantara tidak begitu 
banyak diperlukan seperti halnya pemasaran barang yang bersifat konkret. 
Jadi pemasaran bukanlah monopoli untuk pemasaran barang-barang pada 
umumnya tetapi berlaku pula bagi pemasaran jasa-jasa, termasuk jasa-jasa yang 
dihasilkan atau disediakan oleh perusahaan-Industri Pariwisata pada umumnya dan 
Perusahaan Tour & Travel pada khususnya. 
Menurut Oka A. Yoeti ada beberapa alasan mengapa pemasaran perlu dan 
penting dilakukan perusahaan-perusahaan Tours & Travel, di antaranya adalah : (1) 
Obyek-obyek wisata ( Tours Object ) baik di dalam maupun di luar negeri, obyek 
alam ataupun kebudayaan berbeda pada suatu tempat atau daerah, (2) Penghasilan ( 
Income ) masyarakat berbeda-beda sesuai dengan kedudukannya dalam masyarakat, 
(3) Fasilitas ( Transportation, Accomodation ) yang digunakan sangat bervariasi, 
bergantung pada situasi kondisi, dan kebijaksanaan pimpinan, (4) Adanya faktor hari-
hari libur bagi karyawan, mahasiswa, pelajar, (5) Events dan Tourist Attraction tidak 
tersedia sepanjang tahun, tetapi bersifat musiman ( seasonaly ).   
Pengertian pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan bisnis 
yang di tujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan 
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan, baik kepada pembeli 
yang ada maupun pembeli yang potensial (Murti Sumarni dan John Soeprahanto, 
1998 : 261). 
Salah Wahab (1997) dalam bukunya Pemasaran Pariwisata, memberikan 
batasan pemasaran wisata sebagai berikut : “ Proses menejemen dimana organisasi 
pariwisata nasional dan atau badan-badan usaha wisata dapat mengidentifikasi wisata 
pilihannya baik yang aktual maupun yang tradisional, dapat berkomunikasi dengan 
baik untuk meyakinkan dan mempengaruhi kehendak, kebutuhan, motivasi, 
kesukaan, dan hal yang tidak di sukai, baik pada tingkat lokal, regional, nasional atau 
internasional serta merumuskan dan menyesuaikan produk wisata mereka secara 
tepat, dengan maksud dan mencapai kepuasan yang optimal wisatawan sehingga 
dengan begitu dapat menerima saran-sarannya”. 
Menurut Oka A. Yoeti metode penelitian pemasaran dibagi menjadi 6, yaitu : 
a. Desk Research, penelitian yang dilakukan di dalam kantor tersebut sehingga 
tidak perlu keluar wilayah, memanfaatkan data dari kantor tersebut ( Data 
statistik, brosur, arsip, film, disket ) 
b. Survey Research, dilakukan untuk medapatkan data prima bagi keperluan 
masalah yang lebih spesifik. Pengumpulan data biasanya dalam bentuk 
wawancara ( Face to face ) melalui telepon dan mail interview, tentunya masing-
masing cara itu memiliki kelemahan dan keuntungan. 
c. Sumber Data 
1. Primary Data, adalah sumber data prima yang dianggap paling akurat yang 
berasal dari pelanggan potensial, baik diwaktu lalu keadaan sekarang. 
2. Sales Figure and Booking Record, adalah angka-angka penjualan dan data 
reservasi atau booking yan dilakukan pelanggan yang merupakan data prima 
yang perlu dikumpulkan sebanyak mungkin. 
d. Secondary Data 
1. Trade Press, biasanya disediakan oleh media massa, terutama trade press 
yang memiliki bermacam-macam data dunia perdagangan dari berbagai 
komoditi atau sektor ekonomi. Trade Press dapat memberikan bermacam-
macam informasi tentang peluncuran produk-produk baru yag diperkenalkan 
melalui iklan melalui media tersebut, termasuk data yang ditawarkan itu. 
2. Travel Trade, trade ini diperoleh melalui seminar-seminar yang dilakukan 
dalam usaha pemasaran pariwisata, yang diadakan sedikitnya sekali dalam 
setahun. Data atau informasi itu mungkin dapat diperoleh menyangkut 
pelayanan maskapai penerbangan tertentu, terutama perubahan harga tiket 
untuk beberapa jurusan, asuransi perjalanan wisata, informasi tentang 
perjalanan wisata, informasi tentang kawasan wisata atau resort baru yang 
dapat dijadikan pilihan untuk melakukan perjalanan wisata. 
3. Local Newspaper, informasi tentang kondisi perekonomian, politik atau 
kehidupan sosial masyarakat, dapat diketahui melalui koran-koran yang 
terbit baik di ibu kota maupun daerah. Untuk mengetahui situasi, terutama 
dalam rangka menjaga keamanan penylenggaran paket wisata yang telah 
terjual, informasi ini cukup memadai dipelajari demi keamanan pengikut 
tour yang akan diselenggarakan. 
4. Directorate of Touism / Central Bureau of Statistic, berupa sumber data dan 
informasi termasuk secondary data dari Direktorat Jendral Pariwisata atau 
Biro Pusat Statistik. 
e. Bureau of Tourism Research, suatu lembaga riset yang khusus mengumpulkan, 
menganalisis dan mempublikasikan data dan inormasi yang berkaitan dengan 
kepariwisataan yang fungsinya melayani kepentingan industri pariwisata atau 
lembaga yang lain yang memerlukan data tentang kepariwisataan. Di Indonesia 
fungsi ini sekarang di serahkan kepada Direktorat Penelitian dan Penggembangan 
Pariwisata Departemen Kebudayaan dan Pariwisata. 
f. State and Territory Tourism Comission, usaha atau kegiatan badan ini antara lain  
menyangkut : 
1. Pemasaran pariwisata di daerah mereka masing-masing, baik secara nasional 
maupun dalam ruang lingkup internasional. 
2. Membentuk usaha perjalanan wisata seperti Travel Agent, Travel Bureau dan 
Tour Operator untuk melayani wisatawan yang datang dan keluar 
meninggalkan wilayahnya. 
3. Memberi motivasi bagi penduduk setempat untuk melakukan perjalanan 
wisata melalui penciptaan event, advertising melalui koran-koran setempat. 
4. Membantu pemerintah tentang perencanaan pengembangan pariwisata, 
pembangunan hotel dan fasilitas infrastuktur untuk kelancaran perjalanan 
wisata di daerah masing-masing. 
5. Melakukan koordinasi tentang pengembangan pariwisata pada umumnya. 
 
4. Pengertian Pelayanan 
Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau 
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan. Pemberian pelayanan 
yang baik epada pelanggan bukan merupakan perkara yang mudah mengingat banyak 
kendala yang dihadapi, baik dari dalam perusahaan maupun diluar perusahaan. Upaya 
memberikan pelayanan yang optimal kepada pelanggan harus dilakukan sungguh-
sungguh. Pelayanan yang baik bagi perusahaan berarti menyiapkan sumber daya yang 
handal dengan segala kelebihannya. Kesiapan sumber daya manusia ini harus 
didukung oleh sarana dan prasarana yang dimiliki dan sebaiknya tidak ketinggalan 
zaman. 
Kasmir (2005) dalam bukunya Etika Customer Service mengatakan : bahwa, 
faktor utama yang berpengaruh dalam pelayanan adalah sumber daya manusia. 
Artinya peranan manusia ( karyawan ) yang melayani pelanggan merupakan faktor 
utama karena hanya dengan manusialah pelanggan dapat berkomunikasi secara 
langsung dan terbuka. Kemudian sarana dan prasarana yang juga harus dapat 
menunjang apa yang sudah dilakukan oleh manusia. 
 
5. Pengertian Paket Wisata 
Paket wisata adalah suatu rencana atau acara perjalanan wisata yang telah 
tersusun secara tetap, dengan harga tertentu yang telah termasuk pula biaya-biaya 
untuk penggangkutan, penginapan, dharma wisata dan sebagainya yang telah 
tercantum dalam acara itu (M. Kesrul, 2003 : 121) Semua rencana perjalanan pada 
umumnya tersusun secara lengkap. Di dalamnya telah tercantum yang diperlukan 
oleh wisatawan, yang keseluruhannya merupakan suatu rangkaian produk wisata. 
 
 
F. Metode Penelitian 
 
a. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian dilakukan di kantor Duta Nusa Tour Madiun yang terletak di 
Jalan Sri Utomo No. 16, Sukasari, Kertoharjo, Madiun, Jawa Timur. No. Telp/Fax. 
(0351) 457 431, serta E-mail : dutanusatour@yahoo.com. Penelitian tersebut 
dilakukan pada bulan Mei sampai Juli dan jam kerja yang berlaku di Duta Nusa Tour 
adalah pada hari Senin – Sabtu jam 08.00 - 16.00 wib, Minggu untuk jadwal piket. 
 
b. Teknik Pengumpulan Data 
Untuk mendapatkan data-data yang diperoleh tersebut, penulis menggunakan 
metode pengumpulan sumber data : 
1. Observasi 
Yaitu pengamatan secara langsung pada kegiatan yang berhubungan dengan 
laporan penulisan akhir dan mencatat hal-hal yang penting untuk bahan penelitian. 
2. Wawancara 
Adalah data yang diperoleh dari tanya jawab, disini yang menjadi narasumber 
adalah direktur dan karyawan dari Duta Nusa Tour anatara lain : Hari Radte 
Supriyanto, Ferry Ardiyanto, Sugiyanto, Yudith Livianto, Bagijo, Rendra Kartika, 
Basuki Widodo dan staff-staff  lainnya. 
3. Studi Pustaka 
Data yang diperoleh dengan mencari sumber data dari buku yang 
berhubungan dengan penelitian, antara lain dari buku Penggantar Bisnis Biro 
Perjalanan Wisata karangan M.A. Deskey dan Psikolog Pelayanan Wisata dan Tour 
dan Travel Management karangan Oka A. Yoeti. 
4. Studi Dokumen 
Pengumpulan data dengan cara studi dokumen sebagai bahan untuk 
memperjelas penulisan. Studi Dokumen dilakukan dengan mengumpulkan arsip-arsip 
yang merupakan kertas kerja perusahaan. Cara ini dilakukan selama Job Training di 
Duta Nusa Tour Madiun. 
 
c. Teknik Analisis 
Data yang diperoleh dari penggumpulan data kemudian dikategorikan 
berdasarkan permasalahan yang ada dan disajikan secara diskritif kuantitatif, karena 
bentuk penulisannya berupa uraian mengenai hasil observasi yang dilakukan penulis. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
G. Sistematika Penelitian 
 
Sistematika penulisan Laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut : 
Bab I : Membahas mengenai pendahuluan yang meliputi tentang latar 
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian 
pustaka metodologi penelitian dan sistematika penelitian. 
Bab II : Membahas mengenai gambaran umum Biro Perjalanan Wisata Duta 
Nusa Tour Madiun, yang meliputi tentang sejarah berdiri, visi, misi dan fasilitas-
fasilitas, struktur organisasi dan produk-produk yang ditawarkan. 
Bab III : Membahas mengenai Prosedur Pelayanan Duta Nusa Tour Madiun 
dalam Penerimaan Pesanan Paket Wisata bagaimana cara mendapatkan pesanan paket 
wisata dan sistem kerja divisi saat sbelum pelaksanaan perjalanan wisata beserta hal-
hal yang terdapat didalamnya. 
Bab IV : Merupakan bab terakhir yang berisi penutup. Dalam penutup ini 
akan diuraikan kesimpulan dari uraian-uraian yang telah dibahas dalam bab 
sebelumnya serta menguraikan saran-saran yang bermanfaat.    
BAB II 
GAMBARAN UMUM BIRO PERJALANAN WISATA 
DUTA NUSA TOUR MADIUN 
 
A. Sejarah dan Perkembangan Duta Nusa Tour 
 
Duta Nusa Tour merupakan Biro Perjalanan Wisata yang berlokasi di Jalan 
Sri Utomo No. 16 Desa Sukasari Kecamatan Kertoharjo Kota Madiun. Letak dari 
Duta Nusa Tour sendiri sangat strategis dengan diantara Terminal Purboyo dan 
Stasiun Madiun yang merupakan jalan keluar dan masuk di Kota Madiun. Duta Nusa 
Tour adalah Biro Perjalanan Wisata yang berbentuk CV (Comanditer Vennootscoop). 
Duta Nusa Tour didirikan di Kota Madiun yang terletak di daerah Jawa Timur 
oleh Hary Radte Supriyanto pada bulan Mei tahun 1995 yang tertuang dalam Surat 
Izin Usaha Perdagangan (SIUP) Kecil no 503/537-PK/401.105/2004 yang 
dikeluarkan oleh Dinas Perindustrian  Perdagangan dan Pariwisata, dengan berbekal 
pengalaman kerja sebagai tour leader dan guide di sebuah perusahaan di Jakarta. 
Beliau adalah seorang lulusan dari IKIP Malang sekarang UNM (Universitas Negeri 
Malang) dengan harapan dari orang tua bahwa kelak beliau akan menjadi seorang 
pengajar. Namun seiring perkembangan waktu, setelah beliau menjadi seorang 
pengajar di Sekolah Menengah Pertama di Madiun keinginannya untuk mendirikan 
Biro Perjalanan Wisata tercapai meskipun dengan usaha yang susah payah. Hary 
Radte Supriyanto mendirikan Biro Perjalanan Wisata tersebut dinamai dengan Duta 
Nusa Wisata. Seiring berkembangnya waktu, Duta Nusa Wisata berubah nama 
menjadi Duta Nusa Tour, pada permulaan berdiri, perusahaan ini merekrut 5 
karyawan yang merupakan orang-orang terdekat beliau sebagai operasional 
perusahaan. 
Dalam usahanya mendirikan Biro Perjalanan Wisata beliau mengeluarkan 
banyak modal untuk membuat izin dari dinas yang bersangkutan dan yang terlebih 
adalah untuk melakukan kegiatan promosi agar supaya produk-produk yang 
ditawarkan dapat dijual dan dapat dikenal oleh publik. 
Setelah beberapa kurun waktu, dalam pengembangan melebarkan sayap dari 
produk-produk yang dihasilkan oleh Duta Nusa Tour dan karena banyaknya 
permintaan pasar dari berbagai penjuru daerah, maka Duta Nusa Tour membuka 
kantor perwakilan di berbagai kota yang memang dianggap banyak mendapat pangsa 
pasar. Kantor-kantor perwakilan tersebut antara lain : 
1. Kantor Perwakilan Jakarta 
Perum Dukuh Zambrud M3. 55 Bekasi Timur 
Phone / Fax : ( 021 ) 825 4392 
2. Kantor Perwakilan Denpasar 
Jl. Batu Yang Gg. Pinguin No 9X Denpasar 
Phone / Fax : ( 0361 ) 297 688 
 
3. Kantor Perwakilan Jember 
Jl. KH. Agus Salim Gg. Serang No. 128 Jember 
Phone / Fax : ( 0331 ) 339 754 
4. Kantor Perwakilan Situbondo 
Perumnas Panji Permai Blok J-7 Situbondo 
Phone / Fax : ( 0338 ) 670 947   
5. Kantor Perwakilan Malang 
Jl. Lahor No. 9A Malang 
Phone / Fax : ( 0341 ) 491 957 
6. Kantor Perwakilan Yogyakarta 
Jl. Terban Gk. 5 No. 18 Yogyakarta 
Phone / Fax : ( 0274 ) 540 146 
7. Kantor Perwakilan Singapore 
405 Havelock Road – Singapore 169633 
Phone / Fax : ( +62 ) 962 167 80 
8. Kantor Perwakilan Kuala Lumpur 
Jl. Bukit Bintang – 55100 Kuala Lumpur 
Phone / Fax : ( +60 ) 193 826 510 
Adapun letak kantor pusat Duta Nusa Tour adalah Jl. Sri Utomo no. 16 
Madiun Telp/Fax ( 0351 ) 457 431 dengan alamat e-mail : dutanusatour@yahoo.com. 
(Sumber : Profil Duta Nusa Tour) 
 
B. Tujuan Didirikan Duta Nusa Tour 
 
Duta Nusa Tour memiliki beberapa tujuan dalam pendirian dari Biro 
Perjalanan tersebut yaitu, sebagai pelayanan jasa yang diberikan terhadap wisatawan 
yang menggunakan jasa dari Duta Nusa Tour dalam melakukan perjalanan, yang 
meliputi pengurusan dokumen perjalanan, akomodasi, transportasi, pengurusan 
jadwal perjalanan (Paket Wisata) maupun hal-hal yang berhubungan dengan 
kepariwisataan. Disamping itu, tujuannya Duta Nusa Tour adalah sebagai promotor 
terhadap obyek-obyek wisata yang akan dimasukkan dalam paket wisata yang telah 
diproduksi oleh Duta Nusa Tour (Sumber : Profile Duta Nusa Tour). 
 
C. Arti Logo Duta Nusa Tour 
 
Duta Nusa Tour mempunyai logo yang bergambarkan pemandangan alam 
yang terdiri dari 2 buah pohon kelapa, matahari terbit serta gambar ombak dan laut. 
Ketigannya mempunyai makna yang tersendiri, yaitu : 
1. Pohon Kelapa 
Pohon yang kecil menjulang tinggi dapat hidup di tempat tandus 
mengharapkan Duta Nusa Tour yang muncul di Kota Madiun dapat meraih ilmu 
pariwisata yang tinggi dengan strategi struktur kerja yang ramping dan muncul 
anak kelapa yang artinya dapat melestarikan dan mengembangkan ke perwakilan 
Duta Nusa Tour di kota lain. 
2. Matahari Terbit 
Matahari tidak digambar penuh oleh Duta Nusa Tour karena mengharapkan 
suatu perusahaan yang bisa tumbuh dari perusahaan kecil yang inovatif. 
3. Ombak Laut 
Semangat kerja seperti ombak yang terus menggelora mewarai seluruh 
komponen karyawan Duta Nusa Tour. 
 Poin (1, 2, 3) dirangkai dalam suatu gambar atau logo pemandangan alam 
menunjukkan nasionalisme kepariwisataan Indonesia yang lebih mengedepankan 
wisata alam dan budaya. Indonesia a world all it’s own (yang berarti : Indonesia 
sebuah dunia tersendiri) yang berarti luas bahwa wisata alam dan wisata budaya 
Indonesia mempunyai khas yang tidak ada duanya di dunia (Sumber : Profile Dita 
Nusa Tour). 
 
D. Visi dan Misi Duta Nusa Tour 
 
1. Visi Duta Nusa Tour 
Menggembangkan usaha Tour – Biro dari kota kecil untuk melayani dan 
dipercaya customer dari daerah kota kecil dan khususnya kota besar dengan cara : 
a. Meningkatkan kemampuan Sumber Daya Manusia di tubuh Duta Nusa Tour. 
b. Kwalitas pelayanan yang memenuhi standar pelayanan pariwisata di dunia. 
c. Membagun citra Duta Nusa Tour yang mumpuni dan kredibel. 
2. Misi Duta Nusa Tour 
a. Menggembangkan kepariwisataan Indonesia melalui usaha Tour – Biro yang 
dapat mendorong penggembangan komponen kepariwisataan yang lain di 
Indonesia. 
b. Menyerap tenaga kerja di Indonesia yang melimpah yang berbasis pendidikan 
kepariwisataan maupun yang tidak berbasis kepariwisataan khususnya di 
bidang Tour – Biro melalui proses praktek kerja langsung (Sumber : Profil 
Duta Nusa Tour). 
  
E. Struktur Organisasi dan Personalia Biro 
 
Dalam rangka memperlancar operasional perusahaan dan tercapainya tujuan 
bersama haruslah mempunyai struktur atau susunan organisasi yang jelas. Pengertian 
dari stuktur organisasi itu sendiri adalah, “ Suatu kerangka dan susunan perwujudan 
pola tetap hubungan-hubungan di antara fungsi-fungsi, bagian-bagian, posisi-posisi 
dan orang-orang yang mewujudkan tugas, tanggung jawab dan wewenang yang 
berbeda-beda ” (T.Hani Handoko, 2000 : 169). 
Stuktur organisasi di Duta Nusa Tour Madiun terdiri dari divisi-divisi yang 
disetiap divisi tersebut bertanggung jawab terhadap pimpinan perusahaan. Duta Nusa 
Tour mempunyai struktur organisasi yang simpel sehingga memudahkan dalam 
pengaturan dan pengawasan di setiap divisi. Adapun stukturnya adalah sebagai 
berikut : 
 
 
 
STRUKTUR ORGANISASI 
DUTA NUSA TOUR MADIUN 
 
Asisten 
Pimpinan 
 
Basuki Widodo 
Pemasaran 
 
Sugiyanto 
Pemesanan 
 
Bagijo 
Produksi 
 
Rendra K. 
Dokumentasi 
 
Agus Ali 
Perlengkapan 
 
Yudith, Fery 
Bidang  
 
Pemasaran 
produk ke 
publik atau 
instansi 
 
Bidang  
 
Pemesanan 
Bus, Hotel, 
Restoran, Tiket 
(Kereta Api, 
Pesawat, dan 
Kapal) 
Bidang 
 
Pembuatan 
paket wisata 
beserta 
jadwal 
perjalanan 
sesuai 
pemesanan 
Bidang 
 
Mendokumen
tasikan 
perjalanan 
dan mengedit 
untuk 
dijadikan 
cindera mata 
berupa VCD  
Bidang 
 
Melaksanakan 
segala tugas 
persiapan 
perlengkapan 
sebelum 
pelaksanaan 
perjalanan  
Pimpinan 
 
Hary Radte Supriyanto  
 Dari struktur organisasi diatas, dapat dilihat ada beberapa divisi-divisi yang 
sengaja ditempatkan tidak vertikal dengan pimpinan (Centre Operaton Tour) karena 
memang kedudukannya di bawah dari pimpinan perusahaan. Adapun tugas-tugasnya 
adalah sebagai berikut : 
a. Pimpinan (Centre Operational Tour) dijabat oleh Hary Radte Supriyanto 
Pimpinan (Centre Operational Tour) selain sebagai direktur juga 
mengkoordinasi semua tugas yang diberikan kepada tiap divisi, memenejemen 
kegiatan pengorganisasian , perencanaan pengaturan sistem kerja dan 
pengawasan serta menentukan kebijakan terhadap segala sesuatu yang ada dalam 
pelaksanaan kegiatan perusahaan. 
b. Asisten Pimpinan (Office Organizer) dijabat oleh Basuki Widodo 
Asisten Pimpinan (Office Organizer) mengemban tugas sebagai pengatur 
jalannya sistim kerja yang telah ditentukan oleh pimpinan, mengkoordinir semua 
divisi sehingga memudahkan pelaksanaan kerja, membuat surat penawaran-
penawaran dan lobi-lobi dan membuat laporan-laporan yang di butuhkan oleh 
perusahaan. 
c. Divisi Pemasaran (Marketing) dijabat oleh Sugiyanto 
Divisi Pemasaran (Marketing) merupakan ujung tombak dari suatu 
perusahaan, berhasil atau tidaknya penjualan suatu produk yang ditawarkan 
tergantung dari seorang pemasarnya, orang yang menduduki posisi ini haruslah 
pintar untuk meyakinkan dan merayu konsumen sehungga ingin membeli 
produknya. 
 
d. Divisi Pemesanan (Reservation) dijabat oleh Bagijo 
Divisi Pemesanan (Reservation) mempunyai tugas melakukan pemesanan 
atau booking terhadap kebutuhan yang diminta oleh konsumen seperti : 
Pemesanan Transportasi (Bus, Kereta Api, Pesawat dan Kapal), Pemesanan 
Hotel, Pemesanan Restoran dan Katering dan hal-hal yang dibutuhkan oleh 
konsumen, sebagai sarana mempermudah perjalanan wisata. 
e. Divisi Produksi (Production) dijabat oleh Rendra Kartika 
Divisi Produksi (Production) yang bertanggung jawab terhadap pembuatan 
paket wisata beserta jadwal perjalanannya dan  juga yang menentukan harga 
sesuai pesanan paket wisata, membuat kerjasama contract rate terhadap 
perusahaan lain dan pengurusan dokumen perjalanan. 
f. Divisi Dokumentasi (Documentation) dijabat oleh Agus Alli 
Divisi Dokumentasi (Documentation) bertugas sebagai pengambil 
dokumentasi perjalanan baik film ataupn foto setelah itu diedit sehingga dapat 
menjadi sebuah souvenir untuk konsumen berupa VCD (Video Compact Disc) 
maupun album foto. 
g. Divisi Perlengkapan (Equipment) dijabat oleh Ferry Andrianto dan Yudith 
Livianto 
Divisi Perlengkapan (Equipment) mempunyai tugas untuk menyiapkan segala 
pelengkapan yang dibutuhkan ketika akan mengadakan perjalanan wisata, 
sebagai contoh : Menyiapkan buku panduan perjalanan, menyiapkan asuransi, 
menyiapkan kartu identitas wisata dan menyiapkan konsumsi. 
 
F. Produk-Produk yang Dikelola 
 
1. Paket Wisata  
Kegiatan yang dilakukan Duta Nusa Tour disini adalah membuat, menjual dan 
menyelenggarakan paket wisata. Paket wisata merupakan kumpulan perencanaan 
perjalanan wisata (Tour Itinerary) dan bagaimana caranya menonjolkan pada obyek 
wisata yang akan dijual agar calon wisatawan tertarik dengan obyek wisata tersebut. 
Tidak setiap orang dapat membuat paket wisata dengan baik, diperlukan 
pengetahuan, kemampuan dan pengalaman di bidang perencanaan wisata (Tour 
Planning). Dalam hal membuat paket wisata, setiap Biro Perjalanan Wisata akan 
menggunakan cara yang berbeda sehingga paket wisata yang dihasilkan akan berbeda 
pula dari segi urutan acara maupun harga pokok tersebut. 
Paket wisata juga mempunyai jenis-jenis sendiri menurut cara pembuatannya 
dan jenis tempat yang dikunjunginya. Berikut ini paket wisata menurut cara 
pembuatannya : 
a. Ready Made Tour 
Adalah perjalanan wisata yang dibuat terlebih dahulu oleh suatu Biro 
Perjalanan Wisata dan calon peserta tour tinggal memilih, membeli dan merasakan 
produk tersebut. Disini Duta Nusa Tour telah membuat paket wisata dan jika ada 
permintaan maka tinggal melaksanakan dan tidak perlu membuat paket yang baru. 
Ready Made Tour biasanya ditujukan atau mempunyai sasaran yaitu wisatawan 
mancanegara yang cenderung menyukai kepraktisan dan keefisienan waktu tapi juga 
tidak sedikit wisatawan lokal yang menggunakan paket wisata jenis ini. 
b. Tailor Made Tour 
Adalah perjalanan wisata yang diminta oleh calon konsumen atau wisatawan 
yang kemudian pihak Biro Perjalanan Wisata tinggal menghendaki pembuatan paket 
wisata atas permintaan calon konsumen atau wisatawan dan harganyapun disesuaikan 
oleh pihak Duta Nusa Tour. 
Sedangkan menurut jenis tempat yang dikunjungi, wisata dibagi menjadi : 
a. Wisata Sejarah 
Wisata sejarah adalah wisata yang mengkhususkan pada tempat-tempat 
bersejarah serta hasil-hasilnya baik berbentuk benda, bangunan, tulisan dan lain-
lainnya. Misal : Perjalanan ke Keraton, Candi, Museum dan sebagainya. 
b. Wisata Budaya 
Wisata budaya adalah wisata yang menitik beratkan kepada gaya hidup 
masyarakat baik kesenian, pertanian maupun kehidupan masyarakat sehari-hari. 
Misalnya mengunjungi suatu komunitas masyarakat pertanian atau suku tertentu. 
c. Wisata Pertanian 
Wisata pertanian adalah wisata yang menekankan pada bagaimana cara 
bercocok tanam dari mulai bibit, menanam dan memanen. Misalkan dengan 
mengunjungi perkebunan teh, perkebunan apel dan sebagainya. 
d. Wisata Agama 
Wisata agama atau ibadah adalah wisata yang mengunjungi tempat-tempat 
ibadah keagamaan maupun kepercayaan. Misal : Mengunjungi makam wali, 
melakukan umroh dan sebagainya. 
e. Wisata Pendidikan 
Wisata pendidikan adalah wisata yang pada intinya dapat memberikan 
pengetahuan langsung atau melakukan observasi pada suatu obyek. Wisata ini 
kegiatan utamanya adalah berdasarkan pendidikan, contohnya dengan mengunjungi 
instansi pendidikan, mengunjungi sekolah favorit dan sebagainya. 
f. Wisata Alam 
Wisata alam adalah wisata yang mengandalkan pemandangan alam yang 
indah sebagai tujuan wisata utamanya, seperti pegunungan, air terjun, pantai dan 
sebagainya.  
g. Wisata Olahraga 
Wisata olahraga adalah wisata yang inti kegiatannya berkaitan dengan 
olahraga, tetapi tidak hanya untuk berolahraga tetapi juga dapat menonton bagaimana 
seseorang dapat melakukan olahraga tersebut. Misal golf, berselancar maupun 
menyaksikan pertandingan olahraga. 
 
  
h. Wisata Petualangan 
Wisata petualangan adalah wisata yang bertujuan untuk melakukan 
penjelajahan medan alam seperti di gua, sungai, gunung dan sebagainya. Misal 
tracking, rafting, maupun panjat tebing.  
Bermutu tidaknya suatu paket wisata sangat ditentukan oleh penyusunan 
program  perjalanan yang nantinya mempengaruhi laku tidaknya suatu paket wisata. 
Paket wisata harus mempunyai kejelasan tentang apa yang menjadi kewajiban dan 
hak konsumen. Dalam paket wisata sendiri terdiri dari berbagai komponen yang 
sangat penting, antara lain : 
1). Judul Tema Paket Wisata 
Tema disini sangat penting apakah memang ini yang dicari wisatawan, karena 
tema ini nantinya menentukan seperti apa bentuk dari paket wisata misalnya 
Bali tour 
2). Obyek Wisata 
Obyek wisata juga dicantumkan dalam paket wisata dengan tema tour 
tersebut, agar wisatawan dapat mengetahui obyek wisata mana saja yang akan 
dikunjungi serta penjelasannya dan apa saja yang bisa dilakukan wisatawan di 
obyek wisata tersebut. 
 
 
3). Waktu 
Waktu inilah yang menentukan lama tidaknya sebuah tour akan dilaksanakan, 
dengan begini wisatawan akan mengetahui waktu yang dibutuhkan untuk 
melakukan perjalanan wisata. 
4). Jumlah 
Biasanya jumlah peserta perjalanan wisata akan mempengaruhi pada harga, 
semakin banyak peserta yang ikut wisata semakin murah juga harga yang 
harus dibayar oleh wisatawan. 
5). Harga  
Harga yang bersaing akan lebih menarik wisatawan untuk menjadi peserta 
wisata. Lebih murah harga sebuah paket wisata belum tentu baik dalam segi 
pelayanan dan fasilitas bagitu pula sebaliknya. 
6). Fasilitas 
Fasilitas dalam sebuah perjalanan wisata akan disesuaikan dengan jenis paket 
wisata yang akan diikuti. 
(Sumber : Berdasarkan wawancara dengan pimpinan Duta Nusa Tour dan divisi 
perlengkapan perjalanan wisata). 
 
 
2. Kunjungan Kerja 
 Merupakan kunjungan yang dilakukan instansi dalam hal ini Instansi 
Pemerintah dalam melaksanakan tugas studi banding ke berbagai daerah. Produk 
paket wisata yang di tawarkan merupakan on request yaitu waktu dan tempat-tempat 
pelaksanaan menyesuaikan dari pihak calon konsumen baik di dalam negeri maupun 
ke luar negeri. Duta Nusa Tour sering mendapat permintaan pesanan paket kunjungan 
kerja dikarenakan menawarkan produk tersebut kedalam instansi-instansi, jadi 
pesanan paket kunjungan kerja memang ada permintaan dan menawarkan ke instansi 
(Sumber : Wawancara dengan asisten pimpinan). 
3. Pemesanan Hotel 
Pemesanan Hotel adalah segala hal yang berkaitan dengan pemesanan kamar 
Hotel atau penginapan dengan fasilitas yang diinginkan. Dalam pemesanan Hotel 
dengan menggunakan jasa Duta Nusa Tour, biasanya tamu akan diberikan alat yang 
digunakan untuk pembayaran kamar Hotel atau yang disebut dengan Voucher Hotel. 
Pemesanan dengan atau tanpa voucher hotel dapat membedakan dari harga kamar 
yang akan dipesan, hal ini dikarenakan pihak biro perjalanan telah mengadakan 
perjanjian atau kerjasama dengan pihak Hotel yang menghasilkan kesepakatan 
tentang harga kamar yang dipesan melalui pihak biro perjalanan yang sering disebut 
contract rate. Harga yang diberikan pihak Duta Nusa Tour dengan biro perjalanan 
lain akan berbeda mungkin saja bisa lebih murah ataupun sebaliknya tergantung dari 
banyaknya jumlah tamu yang akan menggunakan kamar Hotel tersebut. Harga yang 
diberikan Duta Nusa Tour kepada tamu adalah contract rate dan ditambah 
keuntungan (Sumber : Berdasarkan wawancara dengan divisi pemesaan). 
4. Transportasi 
Transportasi adalah segala sesuatu yang berhubungan dengan accesibilitas 
dan transferbilitas. Dalam sebuah perjalanan diperlukan transportasi untuk menuju ke 
tempat tujuan wisata yang akan dikunjungi. Dalam pelaksanaannya, Duta Nusa Tour 
tidak mempunyai armada sendiri untuk penyediaan transportasi wisata, mereka lebih 
memilih bekerjasama dengan perusahaan-perusahaan penyedia bus pariwisata untuk 
melayani kegiatan wisata, tetapi hal ini tidak menutup kemungkinan bagi Duta Nusa 
Tour dalam menyediakan jasa persewaan mobil (Sumber : Wawancara dengan divisi 
pemesanan). 
5. Dokumen Perjalanan 
 Duta Nusa Tour melayani dokumen perjalanan mulai dari pemebuatan paspor, 
sampai dengan visa ke berbagai negara asing, terutama yang bersangkutan dengan 
paket wisata ke luar negeri. 
6. Ticketing 
Ticketing adalah segala sesuatu yang berhubungan dengan pelayanan 
informasi, pemesanan dan pembelian tiket, sedangkan tiket adalah surat resmi yang 
dipakai untuk melakukan perjalanan baik itu bus, pesawat terbang, kereta api maupun 
kapal laut. Duta Nusa Tour juga melayani tiket-tiket tersebut dalam bentuk group. 
 
7. Kunsultasi Wisata 
 Merupakan pelayanan dari Duta Nusa Tour dalam memberikan solusi terbaik 
saat calon maupun bukan konsumen dari Duta Nusa Tour hendak melakukan 
perjalanan wisata, ketika calon wisatawan tersebut mengalami kebimbangan maupun 
buta peta wisata di daerah tujuan wisata yang dikehendaki calon wisatawan. Duta 
Nusa Tour akan mengarahkan calon konsumen tersebut bagaimana dalam memilih 
maupun mengambil keputusan tentang kemana mereka akan pergi berwisata, dan hal-
hal apa saja yang dibutuhkan dengan permintaan tersebut. 
BAB III 
PEMBAHASAN MASALAH 
 
A. Bagaimana Cara Mendapatkan Peluang Penerimaan Pesanan Paket Wisata 
Di Duta Nusa Tour 
Ada beberapa aspek bagaimana cara mendapatkan peluang dalam penjualan 
suatu produk yang dihasilkan  oleh perusahaan, diantaranya adalah pemasaran 
(Marketing). Dari marketing inilah produk-produk yang dihasilkan dari suatu 
perusahaan dapat di publikasikan di khalayak umum dan dengan harapan dapat 
digunakan dan diingat oleh publik. Kunci keberhasilan suatu perusahaan adalah 
terletak pada bagaimana cara pemasarannya bergerak mendapatkan hati dari publik. 
Pemasaran itu sendiri adalah suatu cara dalam menjalankan suatu usaha 
dengan menitik beratkan perhatian terhadap pelanggan dari pada terhadap produk 
(Salah Wahab , 1998 : 23). 
Menurut Oka A. Yoeti, ada beberapa alasan mengapa pemasaran itu penting 
bagi Biro Perjalanan Wisata, diantaranya adalah : 
1. Obyek-obyek wisata (Tourist Object) baik di dalam maupun di luar negeri, obyek 
alam maupun kebudayaan beberapa pada suatu tempat atau daerah. 
2. Penghasilan (Income) masyarakat berbeda-beda sesuai dengan kedudukan  dalam 
masyarakat. 
3. Fasilitas (Transportation, Accomodation dan Restaurant) yang digunakan sangat 
bervariasi, tergantung pada situasi-situasi, dan kebijaksanaan pimpinan. 
4. Adanya faktor hari libur baik karyawan, mahasiswa maupun pelajar. 
5. Events dan Tourist Attraction tidak tersedia sepanjang tahun tetapi bersifat 
seasonal. 
Pada intinya marketing merupakan pemasaran produk, adapun penjabaran dari 
pemasaran Biro Perjalanan Wisata adalah merupakan pemasaran produk yang 
berbentuk jasa, dengan konsekuensi tidak dapat merasakan kepuasan secara langsung 
terhadap produk tersebut dan dapat dirasakan ketika  sudah membeli, menggunakan 
dan merasakannya maka akan muncul perasaan puas atau tidak puas terhadap produk 
yang di tawarkan. Dari hasil wawancara dengan staff divisi pemasaran Duta Nusa 
Tour, Sugiyanto, pemasaran wisata itu pada intinnya adalah bullshit atau omong 
kosong. Hal ini terjadi dikarenakan apa yang ditawarkan merupakan barang yang 
fiktif, sehingga harus dapat meyakinkan calon pembeli bahwa barang atau jasa sesuai 
dengan keinginan pasar dan sesuai dengan fasilitas yang ditawarkan. Selain itu, 
sebagai pemasar produk harus selalu dapat menjaga Intensive Marketing dengan 
pihak panitia penyelengara (Calon Konsumen), hal ini diharapkan agar calon 
konsumen tersebut dapat mengetahui kalau produk yang ditawarkan dari pihak Biro 
Perjalanan adalah nyata, dan selalu mampu menjaga ritme terhadap konsumen agar 
dapat lebih meyakinkan konsumen bahwa perusahaan benar-benar serius dalam 
menawarkan produk tersebut. Pendekatan yang lain adalah dengan cara pendekatan 
individual dengan penanggung jawab terhadap pelaksanaan perjalanan wisata, hal ini 
di harapkan dapat menjalin keakraban dengan konsumen. 
 Dari beberapa pengertian diatas, pemasaran produk merupakan ujung tombak 
dari suatu perusahaan tidak terkecuali dengan perusahaan Biro Perjalanan Wisata 
seperti Duta Nusa Tour Madiun. Berikut merupakan cara-cara yang dilakukan oleh 
Duta Nusa Tour dalam mendapatkan peluang penerimaan pesanan paket wisata : 
 
1. Pemasaran dengan Mendatangi Konsumen 
Pemasaran ini yang diandalkan oleh Duta Nusa Tour, disamping memang 
sudah mempunyai pelanggan tetap, pemasaran ini mempunyai strategi menjemput 
bola yaitu, menawarkan produk yang dihasilkan oleh Duta Nusa Tour  kepada calon 
pembeli dengan mendatangi calon konsumen tersebut. Kegiatan yang ada dalam 
pemesaran ini adalah menjelaskan rencana perjalanan yang telah dibuat oleh Duta 
Nusa Tour sesuai permintaan pasar dengan menjelaskan kemana perjalanan tersebut 
dilaksanakan, bagaimana jadwal perjalanan itu diatur, failitas-fasilitas apa saja yang 
didapatkan ketika perjalanan tersebut berlangsung dan berapa yang harus dibayarkan 
( Harga ) terhadap pihak Biro Perjalanan Wisata. 
Selain hal-hal tersebut Duta Nusa Tour juga menerapkan istilah Prospect 
Marketing merupakan pendataan yang dilakukan oleh divisi pemasaran untuk 
mendata calon konsumen yang belum maupun ingin mengunakan jasa Duta Nusa 
Tour. Adapun hal-hal yang terkandung dalam Prospect Marketing adalah sebagai 
berikut : (1) Nama calon konsumen, (2) Alamat, (3) Waktu pelaksanaan wisata, (4) 
Daerah tujuan wisata yang dikehendaki dan (5) Decisison man atau mencatat orang 
yang bertanggung jawab terhadap pelaksanaan wisata. 
Dari berbagai hal yang dilakukan oleh Duta Nusa Tour dalam memasarkan 
produk-produk yang dihasilkan terbukti cukup mendapat tempat di pangsa pasar 
Madiun dan sekitarnya. 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bagan 2. Prospect Marketing Duta Nusa Tour 
NO NAMA 
(INSTANSI) 
ALAMAT PERMINTAAN DECISION 
MAN 
1. SMA 1 Nglames Madiun  Bali Tour Bp. Aji 
2. SMA 1 Madiun Jl. Mastrip 19 
Madiun 
Bali Tour Drs. Totok H 
3. SMA 4 Madiun Madiun Bandung Tour Ibu Didik 
4. SMA 1 Ngawi Ngawi, Jawa Bali Tour Bp. Talkah 
Timur 
5. SMA 2 Madiun Jl. Bilitoh 24 
Madiun 
Bali Tour Arditya 
Kurniawan 
6. SMPN 4 Madiun Jl. Abdulrahman 
Saleh no. 3 
Madiun 
Bali Tour Drs. Joko 
Mulyono 
7. SMA 1 Sine Sine - Ngawi Malang Tour Dra. Yayuk Sri 
Rahayu 
8. Dispenda Madiun Madiun Bali Tour Bp. Indra S 
9. Puskesmas Geger Geger - Madiun Jakarta Tour Drg. Sunu S 
10. SMPN 2 Madiun Jl. Haji Agus 
Salim 31 Madiun 
Bali Tour Drs. Sukamto 
 
(Sumber : Arsip Duta Nusa Tour) 
2. Pameran Expo 
Merupakan salah satu pemasaran yang pernah dilakukan oleh Duta Nusa Tour 
dengan mengikuti Pameran Expo Perusahaan yang diadakan di Madiun dan kota-kota 
lainnya. Pihak Duta Nusa Tour memandang bahwa mengikuti pameran expo seperti 
itu, dapat meningkatkan minat konsumen untuk membeli produk-produk yang 
ditawarkan. 
 
3. Pemasangan Iklan 
Pemasangan iklan produk-produk Duta Nusa Tour juga dilakukan, 
diantaranya dengan pemasangan iklan di berbagai perusahaan radio lokal diantaranya 
adalah : Radio DCS FM Madiun dan Radio Wijaya Kusuma ( RWK ) Madiun. 
Pemasangan iklan dilakukan juga di harian surat kabar Jawa Pos Radar Madiun. 
Diharapkan dengan pemasangan iklan seperti ini, penyampaian pasan yang 
terkandung dapat mencapai lingkup yang luas. 
   
4. Mendirikan Klub Sepakbola Ambassador FC 
Sebenarnya pendirian klub sepakbola ini adalah apresiasi Duta Nusa Tour 
terhadap dunia olahraga yang dicintainya, dengan harapan mendapatkan bibit-bibit 
yang yang dapat berkembang menjadi atlet berbakat di dunia sepakbola Jawa Timur 
dan Indonesia pada umumnya. Disamping itu, pendirian klub sepakbola ini juga 
merupakan sarana untuk mempromosikan produk-produk yang di hasilkan oleh Duta 
Nusa Tour. 
 
B. Bagaimana Prosedur Penerimaan Pesanan Paket Wisata 
di Duta Nusa Tour 
 
Di Duta Nusa Tour ada beberapa macam prosedur yang diterapkan dalam 
penerimaan pesanan paket wisata, yaitu : 
1. Penerimaan Pesanan Paket Wisata Umum 
Penerimaan pesanan paket wisata umum adalah penerimaan pesanan paket 
wisata yang menitik beratkan terhadap pesanan paket wisata biasa atau yang sering di 
cari oleh konsumen dengan sasaran pelajar maupun khalayak umum terhadap 
perjalanan wisata yang memang dianggap hanya sekedar wisata untuk mencari 
kesenangan di saat kesibukan beraktifitas. Berikut pelayanan yang diberikan : 
a. Pembukuan Konsumen (Reservation) dalam Pesanan Paket Wisata Umum 
   Dalam pembukuan konsumen ini, ada beberapa cara yang dapat di akses 
dari konsumen di Duta Nusa Tour adalah dengan (1) Konsumen menghubungi 
langsung via telepon ke kantor Duta Nusa Tour, biasanya konsumen yang hanya 
cukup telepon ke Duta Nusa Tour adalah konsumen tetap, sehingga pihak Duta Nusa 
Tour sudah mengerti dan memahami terhadap permintaan dari konsumen tersebut. (2) 
Konsumen mendatangi langsung ke kantor, hal ini biasanya dilakukan konsumen agar 
mereka yakin dan percaya dengan produk-produk Duta Nusa Tour. Adapun alasan 
lain kenapa konsumen tersebut mendatangi langsung ke kantor adalah dengan 
maksud privasi dalam akan melaksanakan perjalanan wisata dapat dijaga. (3) 
Medatangi konsumen langsung, biasanya hal ini dilakukan karena sebelumnya sudah 
mendapat berita atau isu kalau calon konsumen tersebut akan mengadakan wisata 
sehingga divisi pemasaran dari Duta Nusa Tour bergerak cepat untuk berpartisipasi 
dalam mendapatkan pesanan paket wisata. (4) Pemasaran (Marketing), pemasaran 
dalam bagian ini adalah pemasaran yang menitik beratkan pembukuan terhadap 
beberapa calon konsumen yang belum pernah bekerja sama dengan pihak Duta Nusa 
Tour, pada bagian ini biasanya Prospect Marketing dilakuan yaitu pendataan terhadap 
calon konsumen yang belum pernah menggunakan jasa Duta Nusa Tour. 
. 
b. Presentasi dalam Pesanan Paket Wisata Umum 
   Di Duta Nusa Tour terdapat 2 macam presentasi yang dapat di lakukan 
untuk menjelaskan bagaimana pelaksanaan perjalanan wisata yang calon konsumen 
akan membelinya, berikut penjelasannya : 
1. Presentasi Pribadi (Privat Presentation) 
      Presantasi pribadi merupakan presentasi yang di lakukan Duta Nusa Tour 
terhadap seseorang perantara pemesan paket wisata (Broker) atau yang bertanggung 
jawab terhadap pelaksanaan perjalanan wisata yang akan dilaksanakan yang bersifat 
pribadi, presentasi ini dilakukan untuk menceritakan tentang produk yang dibuat oleh 
Duta Nusa Tour lengkap dengan rute perjalanan wisata, fasilitas-fasilitas yang 
didapatkan dan harga yang ditawarkan. Namun pada dasarnya, presentasi pribadi ini 
dilakukan untuk meyakinkan terhadap calon pembeli dengan memberikan pengaruh 
yang besar terhadap perantara atau yang bertanggjung jawab terhadap pelaksanaan 
wisata. 
2. Presentasi Umum 
Presentasi umum ini merupakan presentasi yang dilakukan oleh pihak Duta 
Nusa Tour terhadap seluruh calon konsumen yang akan menggunakan jasa Biro 
Perjalanan Wisata terhadap persiapan sebelum pemberangkatan wisata yang bersifat 
umum, yang biasanya sudah ada kesepakatan untuk melakukan presentasi umum 
sebelumnya, baik dari pihak Duta Nusa Tour yang menawarkan atau dari pihak 
konsumen yang memintanya. Adapun tujuan dari presentasi umum ini adalah untuk 
meyakinkan kepada seluruh calon konsumen yang akan menggunakan jasa Duta Nusa 
Tour tentang gambaran apa saja yang akan diperoleh ketika pelaksanaan perjalanan 
wisata berlangsung, konsumen dapat mengetahui kemana mereka akan berwisata, 
fasilitas-fasilitas apa yang didapatkan dan berapa mereka akan membayarnya.  
Presentasi ini tidak menutup kemungkinan dilakukan karena pihak calon 
konsumen ingin mengetahui produk yang ditawarkan dari beberapa Biro Perjalanan 
Wisata yang berusaha menarik minat pembeli dengan sistem di adu, biro yang 
mempunyai produk paket wisata yang dirasa cocok dengan calon konsumen biasanya 
yang memenangkan pesanan paket wisata tersebut. 
 
c. Harga Pesanan Paket Wisata Umum 
Harga merupakan sektor ang paling penting terhadap aspek penjualan suatu 
produk yang dibuat dari suatu perusahaan. Begitu juga dengan perusahaan Biro 
PerjalananWisata, penentuan harga juga tidak lepas dari faktor konsumen, dalm 
kategori paket wisata umum ini jika harga yang ditawarkan terlalu mahal akan 
memberatkan bagi calon konsumen dengan dampak paling buruk adalah tidak 
menunakan jasa dari Biro Perjalanan Wisata tersebut. Namun, ketika suatu 
perusahaan tersebut melemparkan harga wisata yang murah di pasaran ditakutkan 
akan berimbas terhadap profit keuntungan dari suatu perusahaan tersebut. Hal 
semacam ini merupakan keadaan yang dilematis dari sebuah Biro Perjalanan Umum. 
Namun, Duta Nusa Tour mempunyai beberapa kebijakan dalam menentukan harga, 
diantaranya adalah : 
A. Menurunkan profit keuntungan tanpa mengurangi kualitas pelayanan yang 
diberikan kepada konsumen. 
B. Harga khusus terhadap pelanggan tetap, harga khusus dalam hal jumlah peserta 
perjalanan wisata (Pax)  maksudnya adalah jika jumlah peserta perjalanan wisata 
banyak maka Duta Nusa Tour dapat menurunkan harga paket wisata tersebut, 
akan tetapi jika jumlah peserta wisata tesebut tidak terlalu banyak maka harga 
yang ditawarkan menyesuaikan sesuai permintaan konsumen. 
Disamping kebijakan tersebut ada beberapa cara yang dilakukan Duta Nusa 
Tour  untuk menarik minat calon konsumen pembeli paket wisata yang ditawarkan, 
yaitu : Dengan memberikan harga diskon yang besarnya ditentukan oleh jumlah dari 
pembeli. Selain itu, ada juga dengan sistem yang memberikan pelayanan perjalanan 
gratis terhadap konsumen yang jumlahnya tergantung dengan jumlah dari pembeli 
paket wisata tersebut. Yang terakhir adalah, memberikan dana kelola atau dana taktis 
(Management Fee) dari perusahan terhadap calon pembeli yaitu, dengan 
mengembalikan sebagian uang mereka dengan hitungan per peserta (Pax) yang 
kegunaan uang tersebut bebas digunakan untuk apa saja oleh konsumen tersebut. 
Contoh : Dari 40 peserta perjalanan wisata, pihak konsumen hanya dikenakan biaya 
sejumlah 38 peserta, sisanya akan dikembalikan oleh perusahaan kepada konsumen 
tersebut yang berwujud uang, yang kegunaanya bebas digunakan apa saja oleh 
konsumen tersebut ( Sumber : Wawancara dengan Bapak Widodo, 14 Juni 2008 ) 
 
d. Contoh Produk Paket Wisata Umum 
 
1. Perjalanan Wisata ke Bali ( 1 Malam, 4 Hari ) 
HARI 01 
12.00 wib  : Berdoa bersama Tour Leader & Start 
18.00 wib  : Makan malam di RESTORAN TONGAS ASRI – TONGAS 
23.00 wib  : Penyeberangan Ketapang – Gilimanuk 
HARI 02 
07.00 wita  : Makan pagi di RESTORAN SOKA INDAH dan menikmati 
   Pantai Soka 
10.00 wita  : Menikmati indahnya PURA TANAH LOT 
13.00 wita  : Start Tour meliputi : 
   PANTAI SANUR / PANTAI NUSA DUA 
   JOGER MODE 
   SENJA DI PANTAI KUTA 
19.00 wita  : Memasuki hotel, istirahat, makan malam di hotel, acara bebas 
HARI 03 
08.00 wita  : Setelah makan pagi di hotel, start tour : 
   KERAJINAN TANGAN DI GALUH 
   DANAU KINTAMANI ( Makan siang Luncg Box )  
   BELANJA DI PASAR SUKOWATI 
   PANTAI PADANGGALAK 
16.00 wita  : Penyeberangan Gilimanuk – Ketapang 
19.00 wib  : Makan malam di RESTORAN PURITAMA 
HARI 04 
06.0 hib : Sampai di tempat 
  
 
 
2. Penerimaan Pesanan Paket Wisata Khusus 
 Paket wisata khusus yang dimaksud adalah paket wisata yang menangani hal-
hal yang tidak semua Biro Perjalanan Wisata dapat mendapatkan dan melakukannya. 
Dalam bagian ini yang dimaksud dari paket wisata khusus adalah paket wisata yang 
menangani Kunjungan Kerja dari Instansi Pemerintahan. Hal ini dirasakan sulit 
karena memang banyak aspek yang harus dimiliki Biro Perjalanan yang akan ikut 
berpartisipasi. Aspek tersebut adalah Biro Perjalanan Wisata tersebut sudah 
mempunyai izin pendirian dan usaha dari dinas yang bersangkutan, Biro Perjalanan 
Wisata tersebut pernah menangani pesanan paket wisata kunjungan kerja 
sebelumnya, Biro Perjalanan Wisata tersebut harus mengikuti lelang untuk 
mendapatkan pesanan paket wisata tersebut, dan lain sebagainya. Itulah sebabnya 
mengapa tidak sembarangan Biro Perjalanan Wisata dapat melakukannya, dan yang 
benar-benar mampu adalah Biro Perjalanan Wisata yang kuat dalam birokrasi dan 
mapan secara pengalaman dan kualitas. Duta Nusa Tour juga membagi dalam 
beberapa bagian prosedur penerimaan pesanan paket wisata khusus ini, yaitu : 
a. Pembukuan Konsumen (Reservation) dalam Paket Wisata Khusus 
 Pembukuan konsumen ini tidak jauh berbeda dengan cara pembukuan dari 
pesanan paket wisata umum, seluruh prosesnya sama namun ada yang membedakan 
sedikit dengan pesanan paket wisata umum. Dalam hal ini, pihak instansilah yang 
terlebih dahulu menghubungi ke pihak Biro Perjalanan Wisata yang dianggap 
berkompeten di bidang ini disamping memang ada penawaran dari biro tersebut, 
setelah pihak instansi tersebut memberikan kesempatan terhadap biro tersebut maka 
dari pihak biro mengajukan proposal untuk mengikuti pelelangan dengan jadwal 
perjalanan, fasilitas-fasilitas yang didapatkan dan harga total dari pelaksanaan 
kunjungan kerja tersebut. Setelah itu, pihak instansi tersebut menyeleksi biro 
perjalanan yang telah memasukkan proposal pelelangan, yang mempunyai produk 
paket kunjungan kerja yang terbaik yang akan mendapatkan tender tersebut. 
b. Presentasi Penerimaan Pesanan Paket Wisata Khusus 
Sepertihalnya permintaan presentasi wisata yang lain, kunjungan kerja juga 
memerlukan gambaran apa saja yang mungkin dapat dilakuan di daerah tujuan wisata 
tersebut hal ini untuk menyesuaikan dengan kegiatan yang akan dilakukan oleh calon 
konsumen tersebut. 
1. Presentasi Pribadi (Privat Presentation) 
Merupakan presentasi yang dilakukan oleh biro perjalaan terhadap perantara 
maupun yang menangani pelaksanaan perjalanan wisata untuk menjelaskan 
pelaksanaan perjalanan wisata yang menyangkut jadwal, fasilitas dan harga. 
Presentasi pribadi ini dilakukan disamping untuk mendapatkan tender paket wisata 
juga sebagai sarana menjaga ritme dengan konsumen agar dapat lebih terjalin 
keakraban. 
 
 2. Presentasi Umum 
Presentasi yang dilakukan terhadap seluruh calon konsumen yang akan 
melaksanakan perjalanan wisata, disamping sebagai pemberian gambaran tentang 
perjalanan wisata yang akan di tempuh, presentasi umum ini merupakan kesempatan 
untuk mendapatkan simpati dari konsumen dengan menawarkan presentasi yang 
mewah, hal ini bertujuan juga sebagai sarana untuk meyakinkan konsumen terhadap 
produk-produk yang ditawakan dengan harapan kelak dikemudian hari dapat 
menggunakan jasanya kembali ( Sumber : Wawancara dengan Bapak Widodo, 14 
Juni 2008 ). 
 
c. Harga Pesanan Paket Wisata Khusus 
Dalam hal ini, pembiayaan tidak terlalu mempunyai peranan yang besar 
pengaruhnya, karena memang pelaksanaan perjalanan wisata ini di biayai oleh 
negara, sehingga pihak instansi memberikan kebebasan terhadap Biro Perjalanan 
Wisata untuk menentukan harga yamg dikeluarkan tentunya dengan penawaran yang 
sewajarnya. Untuk hal ini, pemberian diskon, menggratiskan calon konsumen dan 
memberikan dana kelola tidak diberlakukan, yang ada bahkan pembayaran Pajak 
Penghasilan (PPh) dan Pajak Penambahan Nilai (PPn) yang harus dibayar dari pihak 
konsumen.  
 
 
d. Contoh Pesanan Paket Wisata Khusus 
 
Kunjungan Kerja Komisi II DPRD Kota Madiun 
ke Sragen – Sleman – Jepara 
HARI 01 
07.00 wib : Bedoa bersama dan start dari Madiun 
09.00 wib : KUNJUNGAN KERJA di SRAGEN ( Makan siang ) 
   Perjalanan dilanjutkan menuju Yogyakarta 
18.00 wib : Memasuki hotel di Yogyakarta, makan malam, istirahat 
HARI 02 
08.00 wib : Setelah makan pagi, Check out dari hotel 
09.00 wib : KUNJUNGAN KERJA di SLEMAN ( Makan siang ) 
   Perjalanan dilanjutkan ke Semarang ( Makan malam ) 
18.00 wib : Memasuki hotel di Semarang, istirahat, acara bebas 
HARI 03 
07.00 wib : Setelah makan pagi, Check out dari hotel 
09.00 wib : KUNJUNGAN KERJA di JEPARA ( Makan siang ) 
   Perjalanan dilanjutkan ke Madiun ( Makan malam ) 
19.00 wib : Sampai di Madiun 
 
Kunjungan Kerja Komisi I DPRD Kota Madiun 
Ke Sumedang dan Kabupaten Bandung 
HARI 01 
20.30 wib : Berangkat dari Stasiun Madiun menuju Bandung, 
   Menggunakan Kereta Api Eksekutif TURANGGA, 
Makan malam 
HARI 02 
06.00 wib : Sampai di Bandung, dijemput oleh Bus Pariwisata, perjalanan 
   dilanjutkan menuju Sumedang 
08.00 wib : Memasuki hotel di Sumedang, makan pagi, istirahat sebentar 
10.00 wib : Persiapan TINJAUAN LAPANGAN di SUMEDANG 
   Makan siang 
17.00 wib : Kembali ke hotel, makan malam, acara bebas 
 
HARI 03 
08.00 wib  : Setelah makan pagi, Check out dari hotel 
09.00 wib : KUNJUNGAN KERJA di SUMEDANG ( Makan siang ) 
   perjalanan kembali ke Bandung 
18.00 wib : Memasuki hotel di Bandung, makan malam, istirahat, acara 
bebas 
HARI 04 
08.00 wib : Setelah makan pagi, Check out dari hotel 
09.00 wib : KUNJUNGAN KERJA di KABUPATEN BANDUNG (lunch) 
15.00 wib : Check in di Stasiun Bandung, perjalanan dari Bandung menuju 
   Madiun, makan malam 
HARI 05 
05.00 wib : Sampai di Madiun 
 
 
 
 
3.   Penerimaan Pesanan Paket Wisata dari Kantor Perwakilan 
Duta Nusa Tour merupakan biro perjalanan yang tergolong besar, hal ini 
dibuktikan dengan banyak berdirinya kantor-kantor perwakilan di beberapa daerah 
yang dianggap dapat menarik pangsa pasar daerah tersebut. Disamping aspek 
tersebut, tujuan dari pendirian kantor-kantor perwakilan di daerah lain adalah untuk 
mengembangkan sayap bisnis industri pariwisata dengan harapan akan memperoleh 
profit keuntungan yang besar pula. Selain itu, juga aspek penghematan pemasaran 
yang dilakukan ke luar daerah. Berikut merupakan prosedur penerimaan pesanan dari 
kantor perwakilan daerah lain : 
 
a. Pembukuan Konsumen (Reservation) dari Kantor Perwakilan 
Berbeda dengan pembukuan yang dilakukan oleh kantor perwakilan dengan 
konsumenyang langsung mendatangi ke kantor pusat. Jika memang ada konsumen 
yang hendak membeli produk-produk dari Duta Nusa Tour melalui kantor perwakilan 
yang ada di daerah lain maka yang wajib melaporkan pembukuan adalah kantor 
perwakilan yang menangani pesanan tersebut. Seperti halnya pembukuan dari 
konsumen langsung, pembukuan dari kantor perwakilan dilaukan via telepon, 
sedangkan pihak yang menerima dalam hal ini kantor pusat, memasukkan daftar 
calon konsumen tersebut kedalam buku daftar konsumen yang kemudian menindak 
lanjuti dengan memberikan brosur yang berisi pesanan paket wisata yang diminta 
oleh konsumen lengkap dengan daftar harga yang disesuaikan dengan jumlah peserta, 
hal ini dilakukan via faximili. 
 
b. Presentasi Pesanan Paket Wisata dari Kantor Perwakilan 
Dalam hal ini pihak kantor pusat Duta Nusa Tour sangat fleksibel terhadap 
presentasi yang dilakukan di daerah-daerah. Jika memang untuk presentasi ke daerah-
daerah dirasa dapat terjangkau dengan kondisi waktu dan biaya yang dibutuhkan 
maka hal ini tidak akan menemui hambatan yang berarti. Namun, hal ini akan 
menjadi masalah ketika harus melakukan presentasi ke daerah yang dirasakan terlalu 
banyak memakan waktu dan biaya sehingga mempengaruhi pendapatan yang akan 
diterima pihak Duta Nusa Tour, maka solusi yang ditawarkan dari perusahaan adalah 
presentasi kepada calon konsumen tersebut dilakukan oleh pihak kantor perwakilan 
Duta Nusa Tour sesuai dengan intruksi dari kantor pusat. 
Presentasi yang di berikan terhadap calon konsumen adalah sama seperti 
presetasi-presentasi terhadap konsumen seperti yang telah diutarakan pada halaman 
sebelumnya. Namun, jika memang presentasi tersebut dilakukan di daerah yang 
masih dijangkau oleh kantor pusat, maka biasannya yang melakukan adalah dari 
kantor pusat Duta Nusa Tour itu sendiri. 
 
c. Harga Pesanan Paket Wisata dari Kantor Perwakilan 
Kantor pusat Duta Nusa Tour mnentukan kebijakan harga terhadap kantor-
kantor perwakilan, Duta Nusa Tour pusat tidak memberikan kebebasan untuk kantor 
perwakilan memainkan harga, semuanya harus terkendali  oleh kantor pusat, hal ini 
dilakukan untuk meminimalkan kecurangan yang bisa saja terjadi dan dilakkan oleh 
kantor perwakilan. 
Harga yang ditawarkan juga tergantung dari konsumen itu sendiri, jika 
memang konsumen tersebut berasal dari kategori umum maka harga yang ditawarkan 
adalah yang berkaitan dengan kategori umum. Sedangkan jika ada penawaran 
pesanan datang dari kategori khusus maka penekanan harga juga masuk dalam 
kategori khusus. 
 
4. Penerimaan Pesanan Paket Wisata Berdasarkan Permintaan (On Request) 
 Duta Nusa Tour melayani pelayanan paket wisata yang berdasarkan 
permintaan (On Request) dari para konsumen hal ini disebabkan karena pelayanan 
kepada konsumen lebih diutamakan, adapun pelayanan tersebut adalah : 
a. Permintaan Paket Wisata Kunjungan Kerja 
Duta Nusa Tour melayani permintaan Kunjungan Kerja baik di dalam maupun 
ke luar negeri. Duta Nusa Tour dalam hal ini melayani permintaan dari instansi juga 
menawarkan terhadap instansi, dan untuk penawaran yang diajukan terhadap instansi 
tersebut untuk selanjutnya diolah menjadi suatu paket dengan materi Kunjungan 
Kerja. Jadi memang ada permintaan dan menawarkan terhadap instansi. 
Contoh : Kunjungan Kerja DPRD Kabupaten Madiun ke Bukittinggi dan Padang, 
Duta Nusa Tour hanya melayani permintaan Kunjungan Kerja ke Bukittinggi dan 
Padang saja namun jika memungkinkan dapat di kombinasikan dengan Paket Wisata 
yang ada di Duta Nusa Tour. 
 
b. Permintaan Paket Wisata Belanja 
Permintaan kategori ini merupakan pelayanan paket wisata yang menawarkan 
wisata belanja (Shopping) dengan mengunjungi tempat-tempat yang dianggap surga 
bagi para wisatawan yang suka belanja. 
Contoh : Group Wisatawan dari para perkumpulan Ibu-ibu PKK Kecamatan 
Kutoharjo menginginkan wisata belanja ke Yogyakarta, maka pihak Duta Nusa Tour 
membuatkan paket wisata belanja di Yogyakarta. 
c. Permintaan Paket Wisata Rohani 
Permintaan ini menekankan kepada pembuatan paket kunjungan wisata yang 
berkaitan dengan kerohania, misal : Wisata ziarah ke makam-makam wali 9, wisata 
rohani ke pondok Aa Gym di Bandung. Kekurangan dari permintaan paket kategori 
ini adalah hanya waktu dan group-group tertentu yang berminat. 
d. Permintaan Paket Wisata Eksebisi 
Yaitu permintaan dari konsumen yang menghendaki pembuatan paket wisata 
untuk melakukan eksebisi maupun wisata yang dilakukan baik didalam maupun ke 
luar negeri, yang sudah dilakukan oleh Duta Nusa Tour adalah membuat paket wisata 
eksebisi klub sepakbola Persema Malang ke Singapore dan Malaysia guna melakukan 
eksebisi pertandingan sepakbola, wisata petualangan berupa arum jeram (Rafting). 
e. Permintaan Konsultasi Wisata 
Permintaan ini sering terjadi di Duta Nusa Tour, tidak jarang para calon 
wisatawan berkonsultasi tentang Daerah Tujuan Wisata yang ingin mereka kunjungi, 
langkah seperti inilah yang menjadi solusi bagi para calon wisatawan yang benar-
benar tidak mengetahui peta wisata ke Daerah Tujuan Wisata tersebut. 
 
C. Bagaimana Sisitem Kerja Divisi Tour saat Penerimaan Pesanan 
Paket Wisata di Duta Nusa Tour 
 
 Dalam suatu perusahaan Biro Perjalanan Wisata ada banyak cara untuk 
menentukan sistem saat penerimaan pesanan paket wisata oleh konsumen, ini 
dilakukan karena untuk memberikan kemudahan dalam penanganan oleh pihak Duta 
Nusa Tour dalam pelaksanaan perjalanan wisata itu sendiri, dan pelayanan yang 
memuaskan terhadap calon konsumen sehingga konsumen tersebut merasa percaya 
terhadap Duta Nusa Tour.  Berikut merupakan pembagian sistem kerja di Duta Nusa 
Tour : 
1. Sistem Kerja Kantor 
a. Pimpinan Duta Nusa Tour 
Pimpinan perusahaan harus mampu menguasai menejemen dari 
perusahaan, mempunyai ide-ide yang kreatif, memiliki pengetahuan yang 
luas di bidang pariwisata serta mampu membuat perencanaan agar dalam 
penerimaan pesanan paket wisata dapat memberikan dampak positif 
kepada calon konsumen untuk kembali memakai jasa Duta Nusa Tour. 
b. Asisten Pimpinan Duta Nusa Tour 
Bagian yang menangani segala macam keperluan perusahaan serta 
mengurus keuangan perusahaan dan membuat pembukuan keuangan 
perusahaan dan laporan-laporan yang berkaitan dengan perusahaan dalam 
penanganan terhadap konsumen pengguna jasa Duta Nusa Tour. 
 
2. Sistem Kerja Lapangan 
a. Divisi Pemasaran 
Divisi ini selain bertugas untuk memasarkan produk-produk wisata yang 
dihasilkan Duta Nusa Tour juga bertugas sebagai penerima pembukuan 
dari konsumen yang masuk untuk menggunakan jasa Duta Nusa Tour, 
seluruh data dari konsumen dimasukkan dalam buku daftar konsumen, 
setelah pembukuan selesai bersamaan dengan divisi produksi mempunyai 
tugas presentasi pribadi maupun presentasi umum jika memang 
konsumen menghendakinya. Divisi ini juga menjaga ritme dengan calon 
konsumen sehingga dapat terjalin keakraban. 
b. Divisi Pemesanan 
Divisi pemesanan ( Reservation ) mempunyai tugas untuk melakukan 
pemesanan ( Booking ) terhadap hal-hal yang dibutuhkan ketika sebelum 
dan saat pelaksanaan perjalanan wisata, hal ini agar mempermudah saat 
pelaksanaan perjalanan wisata. Adapun yang dilakukan adalah : 
Pemesanan bus, pemesanan kamar Hotel atau penginapan, pemesanan 
katering maupun restoran dan lain sebagainya. 
c. Divisi Perlengkapan 
Divisi ini dengan di bantu dari divisi-divisi lain melakukan persiapan saat 
akan terjadi pelaksanaan perjalanan wisata, mereka menyiapkan barang-
barang kebutuhan yang nantinya akan digunakan saat perjalanan wisata 
yaitu : Penyiapan buku panduan yang isinya adalah peraturan perjalanan 
wisata yang harus ditaati, pembagian tempat duduk di bus, pembagian 
kamar Hotel atau penginapan, penyiapan kartu identitas wisata sebagai 
penunjuk identitas peserta wisata, penyiapan kartu bagasi untuk penanda 
tas saat dimasukkan dalam bagasi, mengurusi asuransi para peserta, 
menyiapkan doorprize, menyiapkan katering snack yang akan dibagikan 
saat akan mulainya perjalanan wisata. Divisi ini termasuk juga yang 
menangani divisi dokumentasi yang merupakan bagian yang mengerjakan 
pengeditan film dan photo setelah pelaksanaan perjalanan wisata. 
Adapun dari tugas-tugas diatas yang bertanggung jawab terhadap pembagian 
tugasnya adalah asisten pimpinan, asisten pimpinan mempunyai hak dalam 
pengaturan sistem kerja tersebut. Selain itu, ketika semua divisi sedang melaksanakan 
tugas masing-masing asisten pimpinan inilah yang akan mengisi kekosongan tugas 
yang ditinggalkan masing-masing divisi ( Sumber : Wawancara dengan Bapak 
Widodo, 14 Juni 2008 ). 
BAB IV 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
 
Dari berbagai uraian diatas Duta Nusa Tour Madiun telah berusaha 
memberikan kontribusinya terhadap peningkatan mutu pelayanan yang diberikan 
terhadapkonsumen, hal ini terbukti dengan langkah-langkan dari perusahaan yang 
memberikan pelayanan yang memuaskan terhadap konsumennya. 
Duta Nusa Tour mempunyai caranya sendiri dalam melakukan pemasaran 
terhadap produk-produk yang dihasilkan, selain dari pemasaran yang umum seperti 
Biro Perjalanan lainnya, Duta Nusa Tour juga melakukan promosi-promosi lain yaitu, 
mengikuti pameran expo, memasang iklan di radio lokal maupun surat kabar dan 
yang paling unik adalah promosi melalui media sepakbola yang tidak dimiliki oleh 
Biro Perjalanan lainnya. 
Pelayanan yang diberikan adalah pelayanan yang dibedakan menurut kategori 
dan kemampuan dari konsumen tersebut,  dalam hal ini pelayanan terhadap 
pemesanan paket wisata umum  yang diberikan akan berbeda dengan pelayanan 
terhadap pemesanan paket wisata khusus. Hal ini dapat terjadi karena dalam dunia 
pelayanan dari Duta Nusa Tour tidak dapat disamakan dengan semua konsumen, 
masing-masing konsumen mempunyai porsi pelayanan yang berbeda-beda. 
Duta Nusa Tour membut beberapa tingkatan pelayanan pemesanan terhadap 
paket wisata yang dihasilkan, diantaranya ada kelas pelayanan paket wisata umum 
yang mempunyai orientasi bagi para pelajar dengan biaya yang sangat terjangkau 
namun tetap menjaga kualitas pelayanan, ada juga kelas pelayanan pemesanan paket 
wisata khusus yang berorientasi terhadap konsumen yang membeli paket wisata 
tingkat atas dan jarang dijumpai di Biro Perjalanan Wisata lainnya 
Bagi para pelanggan Duta Nusa Tour yang berasal dari daerah lain juga dapat 
mengakses produk-produk tersebut melalui kantor perwakilan yang telah berdiri di 
sebagian kota besar selain Madiun, diantaranya ada Situbondo, Jember, Jakarta, 
Malang, Denpasar, Yogyakarta bahkan di luar negeri yaitu di Singapore maupun 
Kuala Lumpur. 
Duta Nusa  Tour mempunyai sistem kerja bagus yang terdiri dari sistem kerja 
kantor dan sistem kerja lapangan yang terdiri dari beberapa divisi untuk menangani 
konsumen yang masuk, dari mulai pembukuan sampai pelaksanaan perjalanan 
berakhir tiap-tiap divisi mendapatkan porsi tugas masing-masing yang jelas dan rapi. 
Aspek-aspek tersebut diataslah yang dapat membuat sebuah Biro Perjalanan 
Wisata tetap eksis untuk melayani masyarakat yang membutuhkan jasanya dalam 
pelaksanaan perjalanan wisata. 
 
B. Saran 
Setelah mencermati, mengamati dan memahami seluk beluk Biro Perjalanan 
Wisata Duta Nusa Tour Madiun ada beberapa hal yang perlu disampaikan melalui 
saran-saran yang sekiranya dapat menjadi masukan yang sangat berarti, berikut saran-
saran tersebut : 
1. Kemampuan dari karyawan yang kurang seimbang, sehingga terkadang 
menjadi beban dari karyawan lainnya, seharusnya hal ini diantisipasi 
dengan pembagian porsi yang benar-benar pas dan cenderung memaksa 
dengan harapan bagi karyawan yang belum mampu melakukan tugas 
dengan baik terdorong untuk berbuat sesuatu. 
2. Membuat banyak variasi paket wisata, diantaranya dengan memasukkan 
unsur permainan atau fun game atau outbound, sehingga tidak cenderung 
monoton. 
3. Memberi kemampuan tambahan khusus terhadap karyawan terutama 
bahasa asing untuk menunjang komunikasi dengan wisatawan 
mancanegara dan mungkin kemampuan penunjang lainnya yaitu, sulap, 
jokes untuk lebih mengembangkan Tour Leader agar lebih baik dalam 
melayani konsumen saat parjalanan wisata. 
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